£ GENERALITAT

VALENCIANA
\\§ Conselleria d'Educacid,

Cultura i Esport

IES Laurons

PROGRAMACION
DIDACTICA

ATENCION AL CLIENTE

I.E.S. LAURONA
CURSO ESCOLAR 2022-2023

FAMILIA: ADMINISTRACION Y GESTION
CFGB: SERVICIOS ADMINISTRATIVOS
CURSO: 1°

CODIGO MODULO: 3005

DURACION HORAS: 75 H

BRIGIDA JIMENEZ ESTELLES




INDICE

L-INTRODUGCCION.......ocuiiiiiiitiiiiieie ettt 1
I IO ) = Tod o o PR SUS PRSPPI 1
1.2. Contextualizacion de 1a programacion.............c.oooueiiereiieiiee e 2
1.3. Objetivos generales del titulo y su relacidon con el mOdulo............cccvevvveiieeiieiiiennnnn, 6
2-COMPETENCIAS ...ttt et e e e et e e te e snae e st e e nteeanbeennee s 10
2.1. Competencia general del tiulO ...........oooiiiiiiiiie 10
3-CONTENIDOS. ...ttt e et e e et e et e e beeanaeenraeetaeanbaenree s 13
4-UNIDADES DIDACTICAS. ....oooeieeeeeeeeeeee ettt en s 15
4.1. Organizacion de las unidades didACHICAS. .........ooveiiieiiieiie s 15
4.2. Distribucion temporal de las unidades didactiCas...........ccccevrveiiiiiiiiiieiiie e 17
5-METODOLOGIA: ORIENTACIONES DIDACTICAS. ....ccvoviriviiieieeieeeveeeiean, 18
5.1. Metodologia GeNEral. ..........c.ooiiiiiiiii e 18
5.2. Metodologia especifica. Estrategias didacticas esSpecificas. ..........cccceeviiveiiereiinnnnn 20
5.3. Actividades COMPIEMENTAITAS. ........eeiuieiiieiie et 21
5.4, EIeMENtOS tranSVEISAIES .......cccvieeiiiieiiiie et ettt et e et e s ae e e e e s e e eneee s 22
6-EVALUACION DEL ALUMNADO. ......cocoovoioiieceeieieeeiees s eeseeess e en s 22
6.1. Criterios de eValUACION..........cccuuie et e e e e e e aaeee s 22
6.2. Resultad0s de apPreNdIZAJE ......cvveeivereiiiieeie et e e see s e et e et e e e nrae e e e e sneeeeeeee s 24
6.3. INStrumentos de eVAIUACION. ..........cuveiiiie et 28
6.4. Criterios de CalifICACION. ........ccveeiiiie it 29
6.5. Actividades de refuerzoy ampliaCion. ...........ccccuveeiiieiiiii e 32
7-RECURSOS DIDACTICOS Y ORGANIZATIVOS. ....cocvovoveveeeeeeeeeeerereeeesnnin s 32
8-MEDIDAS DE ATENCION AL ALUMNADO CON NECESIDADES EDUCATIVAS

ESPECIFICAS. ...ttt 33

9-EVALUACION DE LA PRACTICA DOCENTE......ccecoiiiieieieeeteieee e, 35



PD AC 1CFGB CURSO 2022-23

1-INTRODUCCION

1.1.Justificacion

El Ciclo Formativo de Grado Bésico en Servicios Administrativos se articula en el Anexo |
del Real Decreto 127/2014, de 28 de febrero, por el que se regulan aspectos especificos de la
Formacion Profesional Béasica de las ensefianzas de formacion profesional del sistema educativo.
Se aprueban catorce titulos profesionales basicos, se fijan sus curriculos basicos y se modifica el
Real Decreto 1850/2009, de 4 de diciembre, sobre expedicion de titulos académicos y
profesionales correspondientes a las ensefianzas establecidas en la Ley Organica 2/2006, de 3 de
mayo, de Educacion.

No obstante, cada comunidad auténoma regula los perfiles profesionales de los Ciclos
Formativos de Grado Basico en su &mbito de gestion, por lo que la concrecion curricular de base
para la redaccion de esta programacion sera la que establezca su comunidad autonoma.

Independientemente de esto, el Ciclo Formativo de Grado Bésico también esta regulado por
la siguiente normativa:

e Ley Organica 8/2013, de 9 de mayo, para la Mejora de la Calidad Educativa.

e Ley Organica 5/2002, de 19 de junio, de las Cualificaciones y de la Formacion Profesional,
mediante la que se crea el Sistema Nacional de Cualificaciones Profesionales, cuyo
instrumento fundamental es el Catadlogo General de Cualificaciones Profesionales.

e Real Decreto 107/2008, de 1 de febrero, por el que se complementa el Catalogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales, mediante el establecimiento de siete cualificaciones
profesionales correspondientes a la familia profesional de Administracion y gestion.

e DECRETO 135/2014, de 8 de agosto, del Consell, por el que se regulan los ciclos
formativos de Formacion Profesional Basica en el ambito de la Comunidad Valenciana

y el DECRETO 185/2014, de 31 de octubre, del Consell, por el que se establecen veinte
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curriculos correspondientes a los ciclos formativos de Formacion Profesional Bésica en
el &ambito de la Comunidad Valenciana.

e ORDEN 73/2014, de 26 de agosto, de la Conselleria de Educacion, Cultura y Deporte, por la
que se regulan los programas formativos de cualificacion basica en la Comunidad Valenciana.

e DECRETO 104/2018, de 27 de julio, del Consell, por el que se desarrollan los principios
de equidad y de inclusidn en el sistema educativo valenciano.

e RESOLUCION de 14 de junio de 2022, del director general de Centros Docentes, por la que

se fija el calendario escolar del curso académico 2022-2023.

El Titulo Profesional Basico en Servicios Administrativos queda identificado por los siguientes
elementos:

0 Denominacion: Servicios Administrativos

0 Nivel: Ciclo Formativo Grado Basico

0 Duracion: 2.000 horas

0 Familia Profesional: Administracion y Gestion

0 Referente europeo: CINE-3.5.3

El modulo Atencion al Cliente que se imparte en el primer curso del Ciclo Formativo de Grado

Basico en Servicios Administrativos es de 75 horas, repartidas en dos horas semanales.

1.2. Contextualizacion de la programacion.

Esta programacion se contextualiza en el IES Laurona, ubicado en la

calle Dr. José Pérez Martinez, n° 6, de Lliria.

Segun los datos del Padron de 2021, el Municipio de Lliria cuenta con 23.648 habitantes, lo que

supone el 14,02% de la poblacion de la comarca (168.624 hab).
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En cuanto a la composicién de la poblacion, el 73,17% son nacidos en la Comunidad Valenciana, y
el 10,99% son emigrantes.
Respecto a la distribucion de la poblacion por edad, los menores de 29 afios suponen

aproximadamente un tercio de la poblacién (29,89%).

Si nos centramos en el nivel de estudios de la poblacion del municipio, predominan claramente los
que tienen estudios medios (grado 2).

Poblacién del Municipio de Lliria por nivel de estudios

15% § 10%

13% " 3
H Analfabetos y sin estudios

W Estudios primarios (Grado 1)
(7373 Estudios medios (Grado 2)

Estudios superiores (Grado 3)

En el municipio de Lliria habia censadas 1.378 empresas en 2022 y 12.629 en la comarca. Estas cifras
indican que tanto la propia Lliria como la comarca de Camp del Tdria disponen de un tejido
empresarial significativo. De ellas, en el 2020 el 6% pertenecen al sector industria, el 12% a
construccién y el 82% a servicios en el municipio y en la comarca. Si nos centramos en el sector
servicios, el mas numeroso, éste se compone a su vez de las siguientes actividades detalladas en el

gréfico :

Sector servicios en el municipio (% empresas)

OTROS SERVICIOS PERSONALES
EDUCACION, SANIDAD Y SERVICIOS
ACTIVIDADES PROFESIONALES Y TECNICAS
ACTIVIDADES INMOBILIARIAS
ACTIVIDADES FINANCIERAS Y DE SEGUROS
INFORMACION Y COMUNICACION

COMERCIO, TRANSPORTE Y HOSTELERIA

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00%
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En definitiva, los datos demogréficos y econdmicos expuestos justifican la pertinencia de la ensefianza
de economia y de los diferentes ciclos formativos del departamento de administracion del 1ES

Laurona, en el municipio y en la comarca.

El Centro Educativo

La oferta formativa del IES Laurona es amplia, pues comprende los niveles de ESO, Bachiller y

Ciclos Formativos.

En el turno de mafana, se imparte:

ESO
1° ESO (4 grupos)
2° ESO (4 grupos + PAM)
3° ESO (3 grupos + PMAR),

4° ESO (3 grupos + PR4);

BACHILLERATO

1°y 2° en las modalidades cientifica y Humanistica y Social.

CFGB de Servicios Administrativos (1°y 2°)

CFGB de Electricidad y Electronica (1°y 2°).

CICLOS FORMATIVOS DE GRADO MEDIO
GM de Gestion Administrativa (1°y 29);

GM de Instalaciones de Telecomunicaciones (1°y 2°).
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En el turno de tarde, la docencia abarca los siguientes ciclos formativos:

CICLOS FORMATIVOS DE GRADO SUPERIOR en la modalidad Presencial
GS de Administracion y Finanzas (1°y 2°)
GS de Mantenimiento Electrénico (1°y 2°)

GS de Electromedicina Clinica (1° y 29).

GS Dietética (1°Y 2°)
CICLOS FORMATIVOS DE GRADO MEDIO

GM de Farmacia y Parafarmacia (1°y 2°).

GM de Atencion a personas en situacion de dependencia (1° y 2°)

El departamento de Practicas Formativas se encarga de coordinar la Formacion en los Centros de
Trabajo (FCT). Un namero significativo de alumnos que las realizan es contratado al finalizar su
periodo formativo.

Segun los datos del curso anterior?, el IES contaba con 755 alumnos matriculados, agrupados en 38
grupos, con el siguiente desglose:

Nivel académico Numero de alumnos Grupos
ESO 361 19
Bachillerato ciencias 46 2
Bachillerato humanistico 73 2
Formacion Professional Béasica 50 4
Ciclos Grado Medio 97 4
Ciclos Grado Superior 128 7

1 En el momento de realizar la presente programacion, el periodo de matricula de Ciclos Formativos del curso actual no
se haya cerrado.
5
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Totales 755 38

El departamento didéctico “Familia Administracion y Gestién” esta formado por 14 profesores, 7 PS

y 7 PT.

Perfil del alumnado que cursa el médulo.

El mddulo de Atencion al Cliente se imparte 2 horas semanales en el turno de mafiana, que se inicia
alas 08:00y finaliza a las 14:15 horas. Los alumnos tienen un patio de 10:45 a 11:10 horas. Se imparte
los lunes de 13:00 a 13:55 y martes de 08:00 a 08:55

En nuestra aula contamos con 18 estudiantes, la mayoria procede de Lliria, y Pobla de Vallbona. Su

edad estd comprendida entre los 15y 16 afos.

1.3. Objetivos generales del titulo y su relacion con el modulo

Los objetivos generales para este ciclo formativo son los siguientes:

a) Identificar las principales fases del proceso de grabacion, tratamiento e
impresion de datos y textos, determinando la secuencia de operaciones para
preparar equipos informaticos y aplicaciones.

b) Analizar las caracteristicas de los procesadores de texto y hojas de célculo,
empleando sus principales utilidades y las técnicas de escritura al tacto para
elaborar documentos.

c) Caracterizar las fases del proceso de guarda, custodia y recuperacion de la
informacion, empleando equipos informaticos y medios convencionales

para su almacenamiento y archivo.
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Utilizar procedimientos de reproduccion y encuadernado de

documentos controlando y manteniendo operativos los equipos para realizar

labores de reprografia y encuadernado.
Describir los protocolos establecidos para la recepcion y el envio de
correspondencia 'y paqueteria identificando los procedimientos y
operaciones para su tramitacion interna o externa.
Describir los principales procedimientos de cobro, pago y control de
operaciones comerciales y administrativas utilizados en la actividad
empresarial determinando la informacion relevante para la realizacion de
operaciones bésicas de tesoreria y para su registro y comprobacion.
Determinar los elementos relevantes de los mensajes mas usuales para la
recepcion y emision de llamadas y mensajes mediante equipos telefénicos e
informaticos.
Aplicar procedimientos de control de almacenamiento comparando niveles
de existencias para realizar tareas basicas de mantenimiento del almacen de
material de oficina.
Reconocer las normas de cortesia y las situaciones profesionales en las que
son aplicables para atender al cliente.
Comprender los fendmenos que acontecen en el entorno natural mediante el
conocimiento cientifico como un saber integrado, asi como conocer y aplicar
los métodos para identificar y resolver problemas basicos en los diversos

campos del conocimiento y de la experiencia.

Desarrollar habilidades para formular, plantear, interpretar y resolver

problemas aplicando el razonamiento de calculo matematico para

desenvolverse en la sociedad, en el entorno laboral y gestionar sus recursos

econdmicos.
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Identificar y comprender los aspectos bésicos de funcionamiento del cuerpo
humano y ponerlos en relacién con la salud individual y colectiva y valorar
la higiene y la salud para permitir el desarrollo y afianzamiento de habitos
saludables de vida en funcion del entorno en el que se encuentra.
Desarrollar habitos y valores acordes con la conservacion y

sostenibilidad del patrimonio natural, comprendiendo la interaccion entre los seres

vivos y el medio natural para valorar las consecuencias que se derivan de la accion

humana sobre el equilibrio medioambiental.
Desarrollar las destrezas bésicas de las fuentes de informacion utilizando
con sentido critico las tecnologias de la informacion y de la comunicacion
para obtener y comunicar informacion en el entorno personal, social o
profesional.

Reconocer caracteristicas basicas de producciones culturales y artisticas,
aplicando técnicas de analisis basico de sus elementos para actuar con
respeto y sensibilidad hacia la diversidad cultural, el patrimonio historico-
artistico y las manifestaciones culturales y artisticas.

Desarrollar y afianzar habilidades y destrezas lingisticas y alcanzar el nivel
de precision, claridad y fluidez requeridas, utilizando los conocimientos
sobre la lengua castellana y, en su caso, la lengua cooficial para comunicarse
en su entorno social, en su vida cotidiana y en la actividad laboral.
Desarrollar habilidades linglisticas béasicas en lengua extranjera para
comunicarse de forma oral y escrita en situaciones habituales y predecibles
de la vida cotidiana y profesional.

Reconocer causas y rasgos propios de fendmenos y acontecimientos
contemporaneos, evolucién histérica, distribucion geogréafica para explicar

las caracteristicas propias de las sociedades contemporaneas.
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Desarrollar valores y habitos de comportamiento basados en

principios democraticos, aplicandolos en sus relaciones sociales habituales y en

la resolucion pacifica de los conflictos.
Comparar y seleccionar recursos y ofertas formativas existentes para el
aprendizaje a lo largo de la vida para adaptarse a las nuevas situaciones

laborales y personales.

Desarrollar la iniciativa, la creatividad y el espiritu emprendedor, asi como
la confianza en si mismo, la participacion y el espiritu critico para resolver
situaciones e incidencias tanto de la actividad profesional como de la

personal.

Desarrollar trabajos en equipo, asumiendo sus deberes, respetando a los
demas y cooperando con ellos, actuando con tolerancia y respeto a los demas
para la realizacion eficaz de las tareas y como medio de desarrollo personal.
Utilizar las tecnologias de la informacion y de la comunicacion para
informarse, comunicarse, aprender y facilitar las tareas laborales.
Relacionar los riesgos laborales y ambientales con la actividad laboral con
el propdsito de utilizar las medidas preventivas correspondientes para la
proteccion personal, evitando dafios a las demas personas y en el medio
ambiente.

Desarrollar las técnicas de su actividad profesional asegurando la eficacia y
la calidad en su trabajo, proponiendo, si procede, mejoras en las actividades
de trabajo.

Reconocer sus derechos y deberes como agente activo en la sociedad,
teniendo en cuenta el marco legal que regula las condiciones sociales y

laborales para participar como ciudadano democratico.
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La formacion del médulo se relaciona con el siguiente objetivo general del ciclo formativo i).
Ademas, se relaciona con los objetivos s), t), u), v), w), X) y que se incluiran en este modulo

profesional de forma coordinada con el resto de modulos profesionales.

2-COMPETENCIAS

2.1. Competencia general del titulo

La competencia general del titulo consiste en realizar tareas administrativas y de gestion
bésicas, con autonomia con responsabilidad e iniciativa personal, operando con la calidad
indicada, observando las normas de aplicacion vigente medioambientales y de seguridad e higiene
en el trabajo y comunicandose de forma oral y escrita en lengua castellana y, en su caso, en la
lengua cooficial propia, asi como en alguna lengua extranjera.

Las competencias profesionales, personales, sociales y las competencias para el aprendizaje
permanente de este titulo son las que se relacionan a continuacion:

a. Preparar equipos y aplicaciones informaticas para llevar a cabo la grabacion,

tratamiento e impresion de datos y textos, asegurando su funcionamiento.

b. Elaborar documentos mediante las utilidades basicas de las aplicaciones informaticas
de los procesadores de texto y hojas de calculo aplicando procedimientos de escritura

al tacto con exactitud y rapidez.

c. Realizar tareas basicas de almacenamiento y archivo de informacion y documentacion,
tanto en soporte digital como convencional, de acuerdo con los protocolos

establecidos.

d. Realizar labores de reprografia y encuadernado basico de documentos de acuerdo a

los criterios de calidad establecidos.

10
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Tramitar correspondencia y paqueteria, interna o externa, utilizando los medios y

criterios establecidos.

Realizar operaciones bésicas de tesoreria, utilizando los documentos adecuados en
cada caso.

Recibir y realizar comunicaciones telefonicas e informética transmitiendo con

precision la informacion encomendada segun los protocolos y la imagen corporativa.

Realizar las tareas basicas de mantenimiento del almacén de material de oficina,

preparando los pedidos que aseguren un nivel de existencias minimo.

Atender al cliente, utilizando las normas de cortesia y demostrando interés y

preocupacion por resolver satisfactoriamente sus necesidades.

Resolver problemas predecibles relacionados con su entorno fisico, social, personal y
productivo, utilizando el razonamiento cientifico y los elementos proporcionados por

las ciencias aplicadas y sociales.

Actuar de forma saludable en distintos contextos cotidianos que favorezcan el
desarrollo personal y social, analizando habitos e influencias positivas para la salud

humana.

Valorar actuaciones encaminadas a la conservacion del medio ambiente diferenciando
las consecuencias de las actividades cotidianas que pueda afectar al equilibrio del

mismo.

. Obtener y comunicar informacion destinada al autoaprendizaje y a su uso en distintos
contextos de su entorno personal, social o profesional mediante recursos a su alcance

y los propios de las tecnologias de la informacion y de la comunicacion.

Actuar con respeto y sensibilidad hacia la diversidad cultural, el patrimonio
historico-artistico y las manifestaciones culturales y artisticas, apreciando su uso y

disfrute como fuente de enriquecimiento personal y social.
11
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fi. Comunicarse con claridad, precisién y fluidez en distintos contextos sociales o
profesionales y por distintos medios, canales y soportes a su alcance, utilizando y
adecuando recursos linglisticos orales y escritos propios de la lengua castellana y, en su

caso, de la lengua cooficial.

0. Comunicarse en situaciones habituales tanto laborales como personales y sociales

utilizando recursos linglisticos basicos en lengua extranjera.

p. Realizar explicaciones sencillas sobre acontecimientos y fendmenos caracteristicos de
las sociedades contemporaneas a partir de informacion histérica y geogréfica a su
disposicion.

g. Adaptarse a las nuevas situaciones laborales originadas por cambios tecnologicos y

organizativos en su actividad laboral, utilizando las ofertas formativas a su alcance y

localizando los recursos mediante las tecnologias de la informacion y la comunicacion.

r.  Cumplir las tareas propias de su nivel con autonomia y responsabilidad, empleando
criterios de calidad y eficiencia en el trabajo asignado y efectuandose de forma

individual o como miembro de un equipo.

s. Comunicarse eficazmente, respetando la autonomia y competencia de las distintas
personas que intervienen en su d&mbito de trabajo, contribuyendo a la calidad del

trabajo realizado.

t.  Asumir y cumplir las medidas de prevencién de riesgos y seguridad laboral en la
realizacion de las actividades laborales evitando dafios personales, laborales y

ambientales.

u. Cumplir las normas de calidad, de accesibilidad universal y disefio para todos que
afectan a su actividad profesional.
v. Actuar con espiritu emprendedor, iniciativa personal y responsabilidad en la eleccion

de los procedimientos de su actividad profesional.
12
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w. Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad
profesional, de acuerdo con lo establecido en la legislacion vigente, participando

activamente en la vida economica, social y cultural.

La formacion del modulo se relaciona con la competencia profesional i) del titulo.
Ademas, se relaciona con las competencias @), r), s), t), u), V) y w) que se incluiran en este modulo

profesional de forma coordinada con el resto de los modulos profesionales.

El modulo profesional objeto de la presente programacion, Atencion al Cliente (cddigo 3005) esta

vinculado a la unidad de competencia:

UC1329 1: Proporcionar atencion e informacion operativa, estructurada y

protocolarizada al cliente.

3-CONTENIDOS.

Los contenidos basicos en el modulo de Atencion al Cliente, codigo 3005 son:

UNIDADES DIDACTICAS CONTENIDOS
Comunicacion y atencion [0 El proceso de comunicacion. Agentes y elementos que
intervienen
al
[0 Barreras y dificultades comunicativas.
cliente (UD.1) (1 Comunicacion verbal: Emision y recepcion de mensajes
orales.

[0 Motivacién, frustracion y mecanismos de defensa.
Comunicacion no verbal
O Empatia y receptividad.

13
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Venta de productos y
Servicios:

(UD.2)

Actuacion del vendedor profesional.

El vendedor. Caracteristicas, funciones y actitudes.
Cualidades y aptitudes para la venta y su desarrollo.

El vendedor profesional: modelo de actuacion.

Relaciones con los clientes.

Exposicion de las cualidades de los productos y servicios. La
presentacion y demostracion del producto.

La venta y su desarrollo

(UD.3)

Técnicas de venta.

Servicios postventa.

Aspectos relevantes de la Ley de Ordenacion del
Comercio Minorista

Informacidn al cliente

(UD.4y5)

Roles, objetivos y relacion cliente-profesional.
Tipologia de clientes y su relacion con la prestacion del
servicio.

Atencion personalizada como base de la confianza en la
oferta de servicio.

Necesidades y gustos del cliente, asi como criterios de
satisfaccion de los mismos.

Objeciones de los clientes y su tratamiento.
Fidelizacion del cliente.

Parametros clave que identificar para la clasificacion del
articulo recibido. Técnicas de recogida de los mismos.

Documentacidn basica vinculada a la prestacion de servicios.

Tratamiento de reclamaciones:

(UD.6)

Tecnicas utilizadas en la actuacion ante reclamaciones.
Gestion de reclamaciones. Alternativas reparadoras.
Elementos formales que contextualizan una reclamacion.
Documentos necesarios 0 pruebas en una reclamacion.
Procedimiento de recogida de les reclamaciones.

Utilizacion de herramientas informaticas de gestion de

reclamaciones.

14
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4-UNIDADES DIDACTICAS.

4.1. Organizacion de las unidades didacticas.

La organizacién de las unidades didactias para el médulo de Atencidn al Cliente es la siguiente:

UNIDAD 1. Comunicacion vy atencién al cliente

CONTENIDOS

1. El proceso de compraventa

2. Las softskills en la atencién al cliente
3. El proceso de la comunicacion

4. Lacomunicacion verbal

5. Lacomunicacion no verbal

UNIDAD 2. Venta de productos y servicios

CONTENIDOS

1. El vendedor profesional
2. La actuacion del vendedor profesional

3. Exposicion de las cualidades de los productos y servicios

UNIDAD 3. La venta y su desarrollo

CONTENIDOS

1. Las técnicas de venta

2. La preparacion de la venta
3. El proceso de venta

4. Servicio posventa

5. Ley de Ordenacién del Comercio Minorista

15
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UNIDAD 4. Informacion al cliente (I)

CONTENIDOS

1. El cliente.

2. La informacidn legal al cliente.

UNIDAD 5. Infomacion al cliente (I1)

CONTENIDOS

1. La fidelizacion del cliente

2. El comportamiento de los clientes

3. Estimulos de los clientes

4. La creacion de una experiencia diferente
5. La digitalizacién y las tecnologias

6. Documentos de entrega asociados al servicio o producto

UNIDAD 6. Tratamiento de las reclamaciones

CONTENIDOS

1. Las reclamaciones y quejas

2. Las técnicas utilizadas en la gestion de reclamaciones
3. La gestion de quejas y reclamaciones

4. Las reclamaciones

5. Documentacion y pruebas

6. La reclamacién de la compra online

7. Las herramientas informéticas

8. La normativa legal

9. La protecién del consumidor y usuario
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4.2. Distribucion temporal de las unidades didacticas

Este modulo tiene asignado 75 horas para su desarrollo distribuidas en 2 sesiones semanales. Los
contenidos del modulo se han distribuido en 6 unidades de trabajo, citadas en punto 4.1. La
distribucion horaria de las mismas y su incorporacion en las evaluaciones que consta el curso es:

1 Comunicacion y atencidn al cliente 10 18
2 Venta de productos y servicios 15 12
3 La venta y su desarrollo 15 22
4 Informacién al cliente (I) 10 28
5 Informacién al cliente (I1) 10 3
6 Tratamiento de las reclamaciones 15 3

Evaluacion Inicial: Primera se mana de octubre de 2022
12 Evaluacion: Ultima semana de noviembre de 2022.
28 Evaluacién: Primera semana de marzo de 2023.

3% Evaluacion: Primera semana de junio de 2023.

Evaluacidn extraordinaria penultima semana de junio de 2023.

La temporalizacion de los contenidos es provisional y puede variar en funcion de variables como: la

evaluacion inicial y/o la evolucion del grupo a lo largo del curso.
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5-METODOLOGIA: ORIENTACIONES DIDACTICAS.

5.1. Metodologia general.

(1 Se plantearan problemas que actten sobre dominios conocidos por los alumnos, bien a priori,
0 bien como producto de las ensefianzas adquiridas con el transcurrir de su formacion tanto
en este como en los otros modulos de este ciclo formativo.

[1 Se tratard de comenzar las unidades de trabajo averiguando cuales son los conocimientos
previos de los alumnos sobre los contenidos que se van a tratar y reflexionando sobre su
necesidad y utilidad.

(1 El desarrollo de las unidades se fundamentara en los siguientes aspectos:

0 Se variara la distribucion espacial del aula, dentro de las posibilidades, en funcion de
la actividad que se desarrolle.

0 Se comenzara con actividades breves encaminadas a averiguar el conocimiento a priori
de los alumnos sobre la tematica de la unidad. Sera interesante plantear estas
actividades en forma de debate para lograr conferirles cierto caracter motivador. Se
intentara que los alumnos trabajen sobre codigos ya hechos, ya que asi se les ayuda a
superar ese blogueo inicial que aparece al enfrentarse a cosas nuevas.

0 Se seguira con la explicacion de los conceptos de cada unidad didactica y se realizara
una exposicién tedrica de los contenidos de la unidad por parte del profesor. Se
facilitara apuntes y presentaciones, asi como bibliografia complementaria y fotocopias
de apoyo para cada uno de los contenidos de la asignatura.

o Posteriormente, se planteara y resolvera una serie de ejercicios, cuyo objetivo sera
llevar a la practica los conceptos tedricos expuestos en la explicacion anterior. Se
resolvera todas las dudas que puedan tener el alumnado, tanto teéricas como préacticas.
Incluso si lo considerase necesario se realizaran ejercicios especificos para aclarar los

conceptos que mas cueste comprender al alumnado.

18



PD AC 1CFGB CURSO 2022-23

Posteriormente, se propondra un conjunto de ejercicios, de contenido similar a los ya
resueltos en clase, que deberan ser resueltos por los alumnos, bien en horas de clase o
bien en casa.

0 Ademas, seréd necesario la utilizacion de equipos de reprografia y encuadernacion de
documentos; registro y archivo de documentacion comercial administrativa;
utilizacion de equipos de telefonia; ordenadores y conexién a internet.

0 Se intentara que las actividades que se realicen durante la sesién tengan un caracter
grupal para formar al alumnado en un clima de trabajo grupal, aspecto muy importante
en la actualidad en ambientes empresariales.

0 Cuando sea posible, la profesora cerrara la sesion con un resumen de los conceptos
presentados y una asamblea en la que se observard el grado de asimilacion de
conceptos. Pueden utilizarse estrategias como: «preguntas rebote» (un alumno/a
pregunta a otro alumno/a) y «preguntas reflejo» (un alumno/a lanza la pregunta al
grupo) que cubran las partes mas significativas de la materia tratada en la sesion.

0 Cada estudiante deberad realizar una serie de actividades que dependeran de los
contenidos de las unidades didacticas. Estas actividades podran ser individuales o en
grupo. Ademaés, se podra proponer algun trabajo o actividad que englobe
conocimientos de varias unidades didacticas para comprobar que los conocimientos
han sido satisfactoriamente asimilados. Seria recomendable, al menos, un trabajo o
actividad por cada evaluacion.

[0 Diariamente se hara uso de TIC, la plataforma AULES para adjuntar las tareas o trabajos

solicitador por el docente en los términos previstos.
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5.2. Metodologia especifica. Estrategias didacticas especificas.

La eleccidn de estrategias didacticas debera estar orientada en todo momento a la consecucion de las
competencias. En el modulo de Atencion al Cliente se seguirdn las pautas metodoldgicas que a
continuacion se destallan:

« Activar la curiosidad y el interés por el contenido a tratar:

0 Mediante la presentacion de informacion nueva, sorprendente.
0 Planeamiento de problemas que el alumno haya que resolver.

« Orientar la atencion del alumno durante todo el proceso de la actividad: estructurar el proceso,
utilizar la gamificacion, ya que jugando y aprendiendo, son mdultiples las ventajas obtenidas ya que
simplifica las actividades dificiles.

« Organizar actividades cooperativas y vincular esta actividad a la evaluacion.

* Mostrar la relevancia del contenido:

0 Relacionando el contenido con la realidad, utilizando un lenguaje familiar.
0 Mostrando la meta que queremos alcanzar, y su relevancia mediante ejemplos.

« Utilizar estrategias indagatorias, que ponen al alumnado en situaciones de reflexion y accion,
dotandoles de una mayor autonomia en la construccion de los conocimientos y acercar al alumno a
la realidad de la practica empresarial.

[0 TIC como herramienta. Las TIC permiten adaptarse a las capacidades del alumnado a su ritmo de
aprendizaje y a sus conocimientos previos. Trabajamos con la plataforma AULES, que permitira:
o Colgar contenidos atractivos (power point, noticias actuales, videos, webs)

o Una mayor comunicacion via foros, mensajes, etc o EI fomento del debate y la

reflexion o Registro y correccién de producciones y trabajos entregados.

0 Desarrollo de habilidades y competencias, especialmente la digital.
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Todos los principios metodolégicos, asi como los distintos tipos de estrategias de ensefianza-

aprendizaje citados, quedan reflejados en el disefio de las actividades de aprendizaje de las unidades

didacticas, las cuales se convierten en la columna vertebral de dicho proceso.

Asi, en funcion del momento de la unidad didactica o de la sesion y de su finalidad, quedan disefiadas

las siguientes actividades:

Tipologia de actividades.

Al inicio del médulo.

Presentacion del médulo y de la Programacion.

Al inicio de cada blogue tematico y de cada UD

Actividad de introduccion Actividad de motivacion

Durante el desarrollo de la unidad didactica.

Actividades de desarrollo Actividades de consolidacién

Al finalizar cada unidad didactica.

Actividades de refuerzo

Actividades de ampliacion  Actividad de sintesis

Al finalizar cada Evaluacion

Actividades de evaluaciéon

5.3. Actividades compl

ementarias

En el momento de confeccionar la presente programacion no hay nada cerrado. Se estd

procediendo a realizar llamadas telefénicas para que confirmen disponibilidad y aforo en varias

actividades previstas. Por

complementaria.

este motivo, no se puede confirmar en este momento ninguna actividad
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5.4. Elementos transversales
a. Fomento de la lectura y las habilidades comunicativas

Desde el mddulo se propondran estrategias como:

e Hacer que los alumnos lean en clase en voz alta diferentes apartados del tema. Exposicion oral
de actividades.
o lectura de articulos de divulgacion, (revistas, prensa general...) relacionados con los
contenidos estudiados en clase.
b. Comunicacion audiovisual. TiC’s
Las TIC ‘s nos permiten mejorar el proceso de ensefianza-aprendizaje, con un alumnado que es
nativo digital. Asi se fomentara el uso de internet con espiritu critico para la busqueda de informacion.
La entrega de trabajos y actividades se realizara a través de la plataforma AULES. Se procurara la

realizacion de actividades utilizando aplicaciones educativas como kahoot, edpuzzle, Quizizz,etc.

6-EVALUACION DEL ALUMNADO.

6.1. Criterios de evaluacion.

Los criterios de evaluacion para el moédulo de Atencion al Cliente se detallan a continuacion:

a. Se ha analizado el comportamiento del posible cliente.

b. Se han adaptado adecuadamente la actitud y discurso a la situacion de la que se parte.

c. Se ha obtenido la informacion necesaria del posible cliente.

d. Se ha favorecido la comunicacién con el empleo de las técnicas y actitudes apropiadas al
desarrollo de la misma.

e. Se ha mantenido una conversacion, utilizando las férmulas, l1éxico comercial y nexos de
comunicacion (pedir aclaraciones, solicitar informacion, pedir a alguien que repita y otros).

f. Se ha dado respuesta a una pregunta de facil solucion, utilizando el léxico comercial

adecuado.
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Se ha expresado un tema prefijado de forma oral delante de un grupo o en una relacion de
comunicacion en la que intervienen dos interlocutores.

Se ha mantenido una actitud conciliadora y sensible a los deméas, demostrando cordialidad y
amabilidad en el trato.

Se ha trasmitido informacién con claridad, de manera ordenada, estructura clara y precisa.
Se han analizado las diferentes tipologias de publico.

Se han diferenciado clientes de proveedores, y éstos del pablico en general.

Se ha reconocido la terminologia basica de comunicacion comercial.

. Se ha diferenciado entre informacion y publicidad.

Se han adecuado las respuestas en funcion de las preguntas del pablico.

Se ha informado al cliente de las caracteristicas del servicio, especialmente de las calidades
esperables.

Se ha asesorado al cliente sobre la opcion mas recomendable, cuando existen varias
posibilidades, informandole de las caracteristicas y acabados previsibles de cada una de ellas.
Se ha solicitado al cliente que comunique la eleccion de la opcion elegida.

Se ha hecho entrega al cliente de los articulos procesados, informando de los servicios
realizados en los articulos.

Se han transmitido al cliente, de modo oportuno, las operaciones a llevar a cabo en los
articulos entregados y los tiempos previstos para ello.

Se han identificado los documentos de entrega asociados al servicio o producto.

Se ha recogido la conformidad del cliente con el acabado obtenido, tomando nota, en caso
contrario, de sus objeciones, de modo adecuado.

Se ha valorado la pulcritud y correccion, tanto en el vestir como en la imagen corporal,
elementos clave en la atencion al cliente.

. Se ha mantenido en todo momento el respeto hacia el cliente

Se ha intentado la fidelizacion del cliente con el buen resultado del trabajo.

Se ha definido periodo de garantia y las obligaciones legales aparejadas.
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z. Se han ofrecido alternativas al cliente ante reclamaciones féacilmente subsanables,
exponiendo claramente los tiempos y condiciones de las operaciones a realizar, asi como del
nivel de probabilidad de modificacion esperable.

aa. Se han reconocido los aspectos principales en los que incide la legislacion vigente, en relacion
con las reclamaciones.

bb. Se ha suministrado la informacion y documentacion necesaria al cliente para la presentacion
de una reclamacidn escrita, si éste fuera el caso.

cc. Se han recogido los formularios presentados por el cliente para la realizacion de una
reclamacion.

dd. Se ha cumplimentado una hoja de reclamacion ee. Se ha compartido informacion con el

equipo de trabajo.

Estos criterios de evaluacion establecidos en Real Decreto 127/2014, de 28 de febrero, estan
asociados al resultado de aprendizaje detallados en el apartado siguiente. Por lo tanto, en el apartado
6.2 se puede observar tabla que recoge resultados de aprendizaje, criterios de evaluacion y unidades

didacticas del médulo.

6.2. Resultados de aprendizaje

A continuacion, se enumeran los resultados de aprendizaje del moédulo:
R.A.1-Atiende a posibles clientes, reconociendo las diferentes técnicas de comunicacion.
R.A.2-Comunica al posible cliente las diferentes posibilidades del servicio, justificandolas
desde el punto de vista técnico.
R.A.3-Informa al probable cliente del servicio realizado, justificando las operaciones
ejecutadas.

R.A.4-Atiende reclamaciones de posibles clientes, reconociendo el protocolo de actuacion.
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La siguiente tabla relaciona cada unidad did&ctica con los resultados de aprendizaje y sus criterios de

evaluacion:

UNIDAD DIDACTICA

RESULTADO

DE

APRENDIZAJE

CRITERIOS DE EVALUACION

Comunicacion y atencion

al cliente

(UD.1).

Venta de productos y

servicios

(UD.2)

R.A.1- Atiende a

posibles clientes,
reconociendo las
diferentes

técnicas de

comunicacion.

a) Se ha analizado el comportamiento del posible
cliente.

b) Se han adaptado adecuadamente la actitud y
discurso a la situacion de la que se parte.

c)Se ha obtenido la informacion necesaria del
posible cliente.

d) Se ha favorecido la comunicacién con el
empleo de las técnicas y actitudes apropiadas al
desarrollo de la misma.

e) Se ha mantenido una conversacion,
utilizando las férmulas, Iéxico comercial y
nexos de comunicacion (pedir
aclaraciones, solicitar informacion, pedir a
alguien que repita y otros).

f) Se ha dado respuesta a una pregunta de
facil solucion, utilizando el Iéxico comercial
adecuado.

) Se ha expresado un tema prefijado de
forma oral delante de un grupo o en una
relacién de comunicacion en la que intervienen
dos interlocutores.

h) Se ha mantenido una actitud conciliadora
y sensible a los demaés, demostrando cordialidad
y amabilidad en el trato.

i) Se ha trasmitido informacién con
claridad, de manera ordenada, estructura claray
precisa.

25



PD AC 1CFGB CURSO 2022-23

La venta y

desarrollo (UD.3)

Su

R.A.2-
Comunica al
posible cliente las
diferentes
posibilidades del
servicio,

justificandolas
desde el punto de
vista técnico.

a)Se han analizado las diferentes tipologias de
publico.

b) Se
proveedores, y éstos del publico en general.

han diferenciado clientes de
c) Se ha reconocido la terminologia bésica
de comunicacion comercial.

d) Se ha diferenciado entre informacion y
publicidad.

e) Se han adecuado las respuestas en funcion
de las preguntas del publico.

f) Se ha

caracteristicas del servicio, especialmente de las

informado al cliente de las
calidades esperables.

s)) Se ha asesorado al cliente sobre la opcién
mas recomendable, cuando existen varias
posibilidades, informandole de las caracteristicas
y acabados previsibles de cada una de ellas.

h) Se ha solicitado al cliente que comunique
la eleccion de la opcidn elegida.

Informacion al cliente

(UD.4y 5)

RA.3-Informa al
probable cliente
del servicio

realizado,
justificando las
operaciones
ejecutadas.

a) Se ha hecho entrega al cliente de los

articulos procesados, informando de los
servicios realizados en los articulos.

b) Se han transmitido al cliente, de modo
oportuno, las operaciones a llevar a cabo en los
articulos entregados y los tiempos previstos
para ello.

c) Se han identificado los documentos de
entrega asociados al servicio o producto.

d) Se ha recogido la conformidad del cliente
con el acabado obtenido, tomando nota, en caso
contrario, de sus objeciones, de modo adecuado.
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e) Se ha valorado la pulcritud y correccion,
tanto en el vestir como en la imagen corporal,
elementos clave en la atencion al cliente.

f) Se ha mantenido en todo momento el
respeto hacia el cliente

9) Se ha intentado la fidelizacién del cliente
con el buen resultado del trabajo.

h) Se ha definido periodo de garantia y las
obligaciones legales aparejadas

Tratamiento de
reclamaciones

(UD.6)

R.A.4-Atiende

reclamaciones

de posibles

clientes,
reconociendo
protocolo de

actuacion

el

a) Se han ofrecido alternativas al cliente ante
reclamaciones facilmente
subsanables, exponiendo claramente los tiempos
y condiciones de las operaciones a realizar, asi
como del nivel de probabilidad de modificacion

esperable.

b) Se han reconocido los aspectos
principales en los que incide la legislacion
vigente, en relacion con las reclamaciones.

c) Se ha suministrado la informacion y
documentacién necesaria al cliente para la
presentacion de una reclamacion escrita, si éste
fuera el caso.

d) Se han recogido los formularios
presentados por el cliente para la realizacion de

una reclamacioén.

e) Se ha cumplimentado una hoja de
reclamacion
f) Se ha compartido informacion con el

equipo de trabajo.
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6.3. Instrumentos de evaluacion.

Los instrumentos de evaluacion son las herramientas que utiliza el docente para recoger la
informacion que le permita evaluar el proceso de aprendizaje de los alumnos y conocer el grado de

desarrollo de las competencias y objetivos.

o Dossier de actividades referentes a cada momento de la UD, bien en el
cuaderno o bien en AULES.
0 Trabajos de investigacion

0 Exposiciones, entrevistas orales, que seran avaluadas segun la rabrica
entregada al alumnado.

o Gamificacion, se utilizara juegos con los ordenadores, o aplicaciones
digitales como Kahoot/quizizz, que permite preguntas y respuestas de forma
intuitiva.

0 Prueba escrita: es la prueba que se realizara al final de cada una de las
unidades didacticas y nos permitira conocer si el alumno ha conseguido
alcanzar los contenidos seguin normativa.

El modelo que sigue esta programacion recogera los siguientes momentos de evaluacion:

\ Inicial y diagnostica: al comienzo del curso con la finalidad de detectar los conocimientos
previos del alumnado en materia de atencion al cliente, que facilitaran la adecuacion del
proceso para la obtencidn de aprendizajes significativos.

\ Continua, formativa e informativa: acompafiard a todo el proceso proporcionandonos
informacion constante de las carencias y progresos y nos permitira reorientar y modificar los
aspectos que sean disfuncionales.

\ Final y sumativa: al final del proceso de ensefianza-aprendizaje analizaremos los resultados
valorando el grado de consecucion de las capacidades propuestas, entendiendo la evaluacién
como un instrumento para evaluar los logros alcanzados por el alumnado.

\ Criterial: la evaluacion se realizara tomando como referencia los resultados de aprendizaje y los

criterios de evaluacién del modulo, asi como los objetivos generales del ciclo formativo.
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\ Diferenciada: atendiendo a la diversidad del alumnado y aplicando procedimientos y técnicas

distintas segun el tipo de contenido.

6.4. Criterios de calificacion.

En cuanto a los criterios de calificacion, en general obtendremos la calificacion correspondiente a

cada evaluacion del siguiente modo:

]CRITERIOS DE CALIFICACION ESPECIFICOS PARA ESTE MODULO

e Se realizaran tres evaluaciones, que se calificaran del 1 al 10. Se consideraran aprobadas las que

sean iguales o superiores a 5 y negativas las restantes.

e La calificacion trimestral se obtendra teniendo en cuenta la siguiente media ponderada:

Instrumentos de evaluacién

Porcentaje

Prueba escrita

Preguntas tipo test, preguntas cortas,
de aplicacion, ejercicios préacticos.

60%

Presentacion en plazo, calidad y
organizacion del contenido. Limpieza
y ortografia ( Rabrica cuaderno).

Actitud y comportamiento del
alumno

comportamiento e interés.

Asistencia y retrasos.

Realizacion del cuaderno vy 30%
actividades. Actividades en
AULES.

Participacion en clase, respeto y buen 10%

e Las pruebas escritas: Se llevaran a cabo en la fecha acordada. Se realizara varios controles o

pruebas objetivas por trimestre. La calificacion minima en cada una de las pruebas parciales
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debera ser de 4 puntos, para que pueda realizarse la media aritmética, con el fin de determinar la

calificacion de la evaluacion a la que corresponden.

En caso de no asistir al examen, podra realizarse otro dia, establecido por el docente, siempre que
se aporte justificante oficial ( médico), o en caso de no tenerlo, serd necesario que el padre/madre

se retina con la profesora para justificar la ausencia.

e Realizacion del cuaderno y actividades, valorando la presentacion en plazo, la calidad y
organizacion del contenido, formateado o limpieza y ortografia. El dia del examen se presentara
el cuaderno al profesor, Respecto a las actividades propuestas en AULES tendran una fecha de
plazo establecida por el docente y debera cumplirse. En caso de presentarse fuera de plazo su

calificacion sera sobre 5.

e Actitud: Los items evaluables en actitud son: participacion, motivacion, colaboracion,

organizacion, constancia y asistencia a clase.

e Todos los criterios de evaluacion y calificacion que se han enunciado requieren de la colaboracion
del alumnado, asi pues, en caso que la profesora descubriese que algin alumno utiliza recursos
engafnosos como copias, sustitucién de documentos, etc. en la realizacion de exdamenes o pruebas

escritas, obtendra una calificacion de cero puntos.

e Las notas de las evaluaciones se expresaran sin decimales, se redondeara al entero mas cercano.
Se consideraran positivas si son iguales o superiores a cinco, por lo que no se considerara positiva

una calificacion inferior a cinco.
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Aquellos alumnos que acumulen un 15% de faltas de asistencia perderan la posibilidad de la
evaluacion continua por trimestres, debiendo examinarse al finalizar el curso de todos los

conocimientos impartidos durante el mismo (ordinaria).

La justificacion de la falta se tendré& que presentar para que se dé como valida dentro de los 5 dias

lectivos a la incorporacion del alumno.

Convocatoria ordinaria

0 La recuperacién de los contenidos no asimilados por el alumnado consistird en la realizacion de

una prueba de las mismas caracteristicas a las ya realizadas, la presentacion de actividades
pendientes o la realizacion de un trabajo que refuerce los contenidos no superados, segun sea el
caso. Para lo que se elaborara un plan de recuperacion donde se le informara de las actividades y

repaso de contenidos.

El alumnado que no haya aprobado alguna evaluacion debera recuperarla antes de la sesion
ordinaria de evaluacion. Superada esta, la nota final sera la media aritmética de las evaluaciones.
Si el alumno o alumna hubiera perdido el derecho a la evaluacion continua se debera presentar en

la convocatoria ordinaria a un examen teorico-practico de los contenidos de todo el médulo.

Convocatorias extraordinarias

o Si algun alumno o alumna no logra superar el moédulo, sera convocado a la evaluacion

extraordinaria de julio con la parte del médulo pendiente siempre y cuando no haya perdido el derecho

a la evaluacion continua.

o Si el alumno o alumna hubiera perdido el derecho a la evaluacion continua se debera presentar en

la convocatoria extraordinaria a un examen tedrico-practico de los contenidos de todo el modulo.
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6.5. Actividades de refuerzo y ampliacion.

Para no limitar el aprendizaje del alumnado se programaran actividades o trabajos de
ampliacién para los alumnos mas aventajados y de refuerzo para aquellos que deban consolidar

conceptos que no dominan.

7-RECURSOS DIDACTICOS Y ORGANIZATIVOS.
Los Recursos van a ser el conjunto de elementos que elegidos de manera eficaz y reflexiva
nos van a servir para realizar satisfactoriamente el conjunto de actividades que se van a ir

desarrollando en nuestra programacion docente. Se dispone de los siguientes:

a) Recursos Didacticos Materiales.
e Atencion al Cliente. Carvajal L. y otros. Editorial Editex, ISBN: 978-84-1321-
861- 8
e Ejercicios proporcionados por la profesora.
e Por otra parte, se estara al tanto de identificar cualquier material que se presente y sea

susceptible de ser utilizado con aprovechamiento.

b) Recursos Audiovisuales.

e Presentaciones multimedia tipo PowerPoint, infografia, videos de Youtube, etc.

e P4ginas web relacionadas con los contenidos.

¢) Recursos Didéacticos Informaticos.

e Aula de informatica.

e Proyector, altavoces, pizarra
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e Aplicacion AULES como herramienta de comunicacion para el alumnado. Se subiran
los contenidos y actividades de las unidades para que puedan realizar el trabajo en casa,
se informaré sobre las fechas de exdmenes, reuniones etc.

e Aplicacion ITACA para la comunicacion con los progenitores o tutores del menor.

8-MEDIDAS DE ATENCION AL ALUMNADO CON NECESIDADES EDUCATIVAS
ESPECIFICAS.

El Real Decreto 127/2014 establece en el articulo 13 que la Formacion Profesional Basica se
organiza de acuerdo con el principio de atencion a la diversidad, orientado a resolver a las
necesidades educativas concretas del alumnado respondiendo al derecho a una educacion
inclusiva.

Ademas, en la disposicion adicional cuarta se determina que las administraciones educativas
podran establecer y autorizar ofertas formativas de formacion profesional adaptadas a efecto de
dar continuidad al alumnado con necesidades educativas especiales.

En el aula nos encontramos con un alumnado muy diverso; esta diversidad, fiel reflejo de
nuestra sociedad, esta originada por multiples motivos, como pueden ser diferentes capacidades,
diferentes procedencias, distintas motivaciones e intereses, etc.

Esta programacion se presenta como un documento abierto y flexible para poder introducir
los cambios que estimen necesarios para dar respuesta a las diferentes capacidades para aprender,
las diferentes motivaciones por aprender, los diferentes estilos de aprendizaje e interés de los
alumnos. De esta forma las adaptaciones que se puedan hacer permiten facilitar la evolucion
individualizada de cada alumno para que puedan cumplir los objetivos de forma diferente

trabajando los mismos contenidos.
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La programacion ha de ser planteada para dar respuesta a las necesidades educativas de todos
los alumnos, manifestadas en los siguientes ambitos:

Capacidad para aprender: Los contenidos se plantean para que, con la intervencion del

profesorado, se pueda graduar la dificultad y se ajuste progresivamente a la capacidad para
aprender que diferencia a cada alumno.

Motivacién por aprender: Esta intimamente ligada al futuro profesional de los alumnos.

Estilo de aprendizaje: El estudio se puede abordar desde los diferentes estilos de aprendizaje

de los alumnos; un estilo que va desde una perspectiva global para posteriormente tener en cuenta
lo particular, otros alumnos aprenden paso a paso desde lo particular a lo general.

Interés de los alumnos: En la formacion profesional este ambito esta intimamente ligado a la

motivacion por aprender (incorporacion al mundo profesional).

Las actividades tienen distintos niveles de dificultad y distintos enfoques, para que todos los
alumnos puedan realizarlas con éxito y permiten utilizar metodologias diversas, dependiendo de
los contenidos que se desarrollen (cuestiones con respuestas conceptuales, cuestiones tipo test,
debates, redactar y cumplimentar documentos, realizar organigramas, actividades fuera del aula,
simulaciones en el aula, consultas y busquedas en Internet, etc.).

Entre las adaptaciones que podemos aplicar en el aula, podemos hacer mencion a la
modificacion temporal, adaptaciones concretas en la metodologia, actividades de refuerzo, el uso
de herramientas TIC y flexibilidad en los plazos de entrega en aquellos casos en que sea necesario,
todo ello sin olvidarnos que en la Formacién Profesional no se pueden hacer adaptaciones
curriculares significativas, pero si centrarnos en las competencias que el alumnado no pueda

llegar.
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9-EVALUACION DE LA PRACTICA DOCENTE
Tanto la programacion como la herramienta que ayuda a la practica docente y las unidades
didacticas (disefio y funcionamiento) deben ser evaluadas para mejorar la practica docente.
Esta evaluacion se realizara mediante indicadores disefiados por el propio centro educativo,
autoevaluaciones del profesor y opinion del alumnado. Debera realizarse durante el curso y al

finalizar el modulo.
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